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MOTTO 
 
 Semangat Relawan Untuk Peduli Sesama  
 
 Orang-orang yang hebat di bidang apapun bukan baru bekerja karena mereka 
terinspirasi, namun mereka menjadi terinspirasi karena mereka lebih suka 
bekerja. Mereka tidak menyia-nyiakan waktu untuk menunggu inspirasi 
Semangat Perubahan Untuk Kemajuan 
 
 Hal paling penting di dunia ini bukan sekarang kita ada dimana, Tetapi 
sekarang kita mau kemana.? (Oliver Wendell homes) 
 
 Sikap yang tenang & jernih, akan menghasilkan pikiran yang cerdas, jauh, 
dalam, bijak dan bisa menyelesaikanmasalah dengan adil. (Aagym) 
 
 
Karya ini kupersembahkan  untuk: 
 
 
 Istriku tersayang Nurul Fajriyah atas kesabaran, doa, restu dan cinta 
kasihnya 
 Anakku yang sebentar lagi lahir senantiasa memberikan aku motivasi  
 Kedua orang tuaku yang senantiasa memberikan bimbingan, dorongan, 
do’a dan biaya kuliah. 
 Kepala Puskesmas Pakis Aji Kabupaten Jepara beserta staf atas segala 
dukungan dan bantuanya 
 Sahabat dan teman-temanku atas segala bantuannya 
 Semua pembaca yang memerlukan 
ABSTRAK 
 
Puskesmas Pakis Aji Jepara merupakan salah satu pilihan masayarakat di 
Jepara yang memerlukan jasa kesehatan. Oleh karena itu diharapkan Puskesmas 
Pakis Aji dapat bersaing dengan pelayanan kesehatan lainya dan juga diharapkan 
dapat diterima oleh masyarakat Pakis Aji. Pada penelitian ini akan diamati pola 
perilaku pasien terutama pasien rawat inap pada Puskesmas Pakis Aji Jepara, 
untuk memperoleh suatu perumusan kebijakan yang dapat digunakan untuk 
meningkatkan daya saing maupun kinerja manajemen pengelola Puskesmas Pakis 
Aji Jepara. 
Tujuan penelitian ini untuk menguji pengaruh bukti fisik, kehandalan, 
ketanggapan, jaminan, dan empati secara individu maupun bersama-sama 
terhadap kepuasan pasien rawat inap pada Puskesmas Pakis Aji Jepara. Obyek 
penelitian yang dipilih adalah pasien yang sedang kontrol setelah mendapatkan 
perawatan rawat inap di Puskesmas Pakis Aji Jepara sebagai sample / responden 
yang diambil dengan metode accidental sampling sebanyak 100 orang. Data 
primer yang digunakan diperoleh dengan kuesioner kemudian dilakukan analisis 
dengan menggunakan teknik analisis korelasi dan regresi berganda. Berdasarkan 
hasil pengujian hipotesis, variabel bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, 
dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap pada 
Puskesmas Pakis Aji Jepara baik secara individual maupun secara simultan. 
Variabel yang paling berpengaruh dalam penelitian ini adalah Empati 
untuk itu disarankan agar petugas lebih banyak memberi perhatian kepada pasien, 
penampilan dan sikap yang rapi, mengerti apa yang diingankan pasien dengan 
cara banyak berkomunikasi, memahami apa yang dibutuhkan masyarakat terhadap 
hidup sehat, berlaku adil terhadap semua pasien rawat inap dan tidak membeda-
bedakan antara pasien yang satu dengan pasien yang lain dalam hal pelayanan, 





Kata Kunci :  Puskesmas, bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, 
dan kepuasan pasien 
KATA PENGANTAR 
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Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT. yang telah 
melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan 
skripsi yang berjudul “PENGARUH  SERVICE QUALITY  TERHADAP  
KEPUASAN  PASIEN RAWAT INAP PADA PUSKESMAS PAKIS AJI 
JEPARA”  
Penulisan skripsi ini bertujuan untuk memenuhi salah satu syarat guna 
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Universitas Islam Nahdlatul Ulama 
(UNISNU) Jepara jurusan manajemen.  
Dalam penulisan ini penulis banyak mendapat bimbingan dan bantuan 
dari berbagai pihak baik secara langsung maupun tidak langsung. Oleh karena itu 
pada kesempatan ini dengan ketulusan hati penulis mengucapkan terima kasih 
yang sebesar-besarnya kepada;  
1. Bapak Prof. H. Muhtarom, HM. selaku Rektor Universitas Islam Nahdlatul 
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memberikan bimbingan serta pengarahan yang sangat berguna bagi penulis  
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ini, sehingga penyusun dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 
5. Bapak dr. Eko Susanto. selaku kepala Puskesmas Pakis Aji Kabupaten Jepara 
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6. Bapak Noor Arifin, S.E, M.Si. Selaku ketua Jurusan manajemen Universitas 
Islam Nahdlatul Ulama Jepara  
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perguruan tinggi dengan sabar, tulus, dan ikhlas, serta doa dan bimbingannya. 
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Allah SWT. Penyusun menyadari dalam penyusunan skripsi ini masih terdapat 
banyak kekurangan sehingga kritik dan saran sangat penyusun harapkan. 
Akhirnya penyusun berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi 
semua pihak yang memerlukanya. 
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